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ABSTRAK
Customer Relationship Management atau CRM merupakan sebuah pendekatan baru dalam mem-
peroleh pelanggan baru (Acquisition), mempertahankan hubungan antara pelanggan dan perusahaan
(Retention), meningkatkan dan memperluas hubungan dengan pelanggan (Expansion) yang pada
akhirnya akan berujung pada terciptanya kesetiaan pelanggan. PT. Louis Warna Cemerlang
Cabang Pekanbaru telah menerapkan sistem CRM itu sendiri dengan memasarkan produk ke luar
maupun dalam kota. Setiap pembelian semua jenis produk pembeli akan mendapatkan diskon
sebesar 10%. Tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini yaitu menghasilkan Sistem Infomasi
Penjualan menggunakan Framework Of Dynamic CRM (akuisisi, retensi, dan ekspansi). Dalam
pengembangan sistem informasi ini digunakan metode waterfall. Hasil dari penelitian ini adalah
menghasilkan sebuah sistem informasi penjualan menggunakan Framework of Dynamic CRM yang
dapat memudahkan masyarakat dalam melakukan proses pembelian produk cat. Berdasarkan dari
hasil penelitian ini dapat diambil kesimpulan bahwa: (1) Peneliti telah berhasil dalam merancang
dan membangun sistem informasi penjualan menggunakan Framework of Dynamic CRM yang
telah diperoleh menggunakan fase akuisisi, retensi, dan ekspansi. (2) Sistem informasi penjualan
menggunakan Framework of Dynamic CRM mempermudah dalam proses transaksi pembelian atau
penjualan barang, mempermudah proses pengolahan dan pencarian data barang.
Kata Kunci: Customer Relationship Management (CRM), Framework Of Dynamic CRM, PT.Louis
Warna Cemerlang,Waterfall
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ABSTRACT
Customer Relationship Management or CRM is a new approach in acquiring new customers
(Acquisition), maintaining the relationship between customers and the company (Retention),
improving and expanding customer relationships ( Expansion) which will eventually lead to the
creation of customer loyalty. PT. Louis Warna Cemerlang Pekanbaru Branch has implemented
the CRM system itself by marketing the products to the outside and in the city. Every purchase of
all types of products buyers will get a 10% discount. The purpose of this research is to produce
the sales information system using the Framework Of Dynamic CRM (acquisition, retention, and
expansion). In the development of this information system used waterfall method. The result of
this research is to produce a sales information system using the Framework of Dynamic CRM that
can facilitate the community in the process of purchasing paint products. Based on the results of
this study can be concluded that: (1) Researchers have succeeded in designing and building sales
information systems using the Framework of Dynamic CRM that have been acquired using the
acquisition phase, retention, and expansion. (2) The Sales information system using the Framework
of Dynamic CRM makes it easier to process the purchase or sale of goods, facilitate the processing
and search of goods data.
Keywords: Customer Relationship Management (CRM), Framework Of Dynamic CRM, PT.Louis
Warna Cemerlang, Waterfall
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BAB 1
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang
PT. Louis Warna Cemerlang Cabang Pekanbaru merupakan perusahaan
yang bergerak sebagai distributor cat berskala nasional yang terletak di jalan Han-
dayani No.35 C (Soekarno Hatta Atas) Kel. Sidomulyo Timur, Kec. Marpoyan
Damai. PT. Louis Warna Cemerlang Cabang Pekanbaru berdiri sejak tahun 2015.
Jumlah karyawan di PT. Louis Warna Cemerlang Cabang Pekanbaru yaitu 13 orang
yang terdiri dari 2 orang Administrator, 2 orang driver, 1 orang bagian pengiriman,
2 orang supervisor dan 6 orang sales. PT. Louis Warna Cemerlang telah memiliki
449 pelanggan. Pelanggan tersebut bisa agen (toko bangunan) dan bisa pelang-
gan akhir. Kedua pelanggan tidak dibedakan dalam hal pelayanan pembelian, yang
membedakan adalah jumlah pembelian. Sistem pemasaran yang dilakukan oleh P-
T. Louis Warna Cemerlang Cabang Pekanbaru sebagai distributor cat dengan Door
To Door dan menggunakan brosur yang disebarkan oleh sales. PT. Louis War-
na Cemerlang Cabang Pekanbaru melakukan promo 1 X 3 bulan kepada pelang-
gan yang aktif melakukan pembelian. Setiap pembelian cat dalam jumlah tertentu
akan mendapatkan point dimana telah terkumpul point sesuai ketentuan maka akan
mendapatkan hadiah langsung dari PT. Louis Warna Cemerlang Cabang Pekanbaru
(Narasumber).
PT. Louis Warna Cemerlang Cabang Pekanbaru telah menerapkan sistem
CRM itu sendiri dengan memasarkan produk ke luar maupun dalam kota yaitu dae-
rah Pekanbaru Kota, Pasir Pengaraian, Lintas Timur, Taluk Kuantan, Siak, Bengku-
lu, Duri, Bangkinang, Dumai, Bengkalis, Perawang, Sumatera Utara, Palembang
dan Sumatera Barat. Setiap pembelian semua jenis produk pembeli akan mendap-
atkan diskon sebesar 10%. Untuk pembayaran produk yang telah di pesan, dapat
melakukan pembayaran secara cash dan kredit. Untuk pelayanan bagi agen secara
langsung harus membuat surat pengantar dari toko apabila yang menjemput orderan
adalah karyawan atau supir toko tersebut. Pelanggan yang berada diluar kota Pekan-
baru melakukan pemesanan melalui sales dan produk yang dipesan akan dikirimkan
menggunakan jasa pengiriman barang. Sedangkan untuk pelanggan yang berada
didaerah Pekanbaru pesanan akan diantar langsung minimal pemesanan sesuai ke-
tentuan perusahaan (Narasumber).
Dalam persaingan bisnis yang semakin ketat, perusahaan perlu menyadar-
i bahwa keputusan pelanggan untuk membeli barang itu didasarkan pada kualitas
produk, harga yang bersaing, dan kualitas pelayanan yang baik. Dengan semakin
ketatnya persaingan antar perusahaan dalam mendapatkan pelanggan, banyak pe-
rusahaan berlomba-lomba menarik pelanggan dengan cara memberikan pelayanan
yang baik kepada pelanggan, tetapi layanan yang tersedia kurang berfokus pada
kebutuhan pelanggan secara personal. Hal ini mengakibatkan usaha yang mereka
lakukan tidak mendapatkan hasil yang optimal. Oleh karena itu diperlukan suatu
strategi dalam menjalankan proses bisnis yang mengoptimalkan pemasaran, peme-
sanan, dan pelayanan yang dikenal dengan Customer Relationship Managemen-
t (Park dan Kim, 2003).
Customer Relationship Management atau CRM merupakan sebuah pen-
dekatan baru dalam memperoleh pelanggan baru (Acquisition), mempertahankan
hubungan antara pelanggan dan perusahaan (Retention), meningkatkan dan mem-
perluas hubungan dengan pelanggan (Expansion) yang pada akhirnya akan beru-
jung pada terciptanya kesetiaan pelanggan. Dengan perkembangan teknologi yang
semakin canggih implementasi CRM dapat dilakukan secara mudah dengan meng-
gunakan Electronic Customer Relationship Management (E-CRM). CRM yang di-
lakukan secara elektronik dapat mempermudah interaksi antara perusahaan dengan
pelanggan, karena tidak ada batasan waktu mengakses internet informasi akan men-
galir secara cepat, baik itu informasi perusahaan, ataupun tanggapan dari pelang-
gan yang biasanya berupa saran ataupun kritik tentang produk/jasa maupun pros-
es penanganan pelanggan yang dapat digunakan sebagai acuan perusahaan untuk
membangun perusahaan menjadi lebih baik (CH Park dkk,2013).
Berdasarkan wawancara yang dilakukan dengan Supervisor perusahaan pa-
da tanggal 18 Juli 2017, permasalahan yang terjadi di perusahaan ini yaitu Pertama,
Pembeli harus datang ke perusahaan secara langsung untuk melihat produk yang
tersedia atau ketika sales datang ke agen-agen untuk menunjukan katalog atau bro-
sur untuk melihat barang. Hal ini menyulitkan dan memakan waktu dan biaya trans-
portasi lebih dalam pelaksanaannya. Kedua, Pembeli juga kesulitan dalam mendap-
atkan barang yang diinginkan karena tidak adanya informasi persedian. Ketiga, pe-
rusahaan belum memiliki alternatif lain untuk melakukan proses pemesanan seperti
kurangnya media promosi dan informasi yang digunakan perusahaan untuk men-
jangkau masyarakat luas (Narasumber).
Untuk mengatasi permasalahan tersebut maka perusahaan membutuhkan su-
atu pelayanan yang cepat dan tepat dalam memberikan layanan yang baik yaitu
sebuah Sistem Informasi Penjualan berbasis CRM berguna bagi suatu perusahaan
untuk melaksanakan penjualan seperti mengetahui harga pasar tentang suatu produk
saingannya, minat masyarakat terhadap produk tersebut, dan pendistribusian yang
diperlukan agar produk tersebut sampai ke tangan konsumen. Dalam penelitian
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ini metode yang digunakan adalah metode Framework Of Dynamic CRM. Frame-
work Of Dynamic CRM adalah serangkaian tahapan pada pembangunan/penerapan
CRM. Dalam kenyataannya yang terpenting adalah informasi yang didapat dari cus-
tomer sehingga diperoleh hasilnya berupa relationship commitment, yaitu hubungan
yang dapat memberikan loyalitas dan keuntungan terhadap sebuah perusahaan. (CH
Park dkk, 2013)
Dengan adanya konsep CRM, perusahaan dapat menerapkan Framework of
Dynamis CRM yang terdapat tiga tahapan dalam CRM yaitu:
1. Acquisition, Dalam hal ini perusahaan telah menerapkan tahap akuisisi yaitu
Setiap pembelian produk pembeli mendapatkan diskon sebesar 10% dan
mengadakan promo setiap ada event besar, seperti hari kemerdekaan.
2. Retention, Perusahaan saat ini telah menerapkan tahap retensi dengan cara
yaitu setiap pelanggan yang membeli produk sesuai dengan ketentuan akan
mendapatkan point.
3. Expansion merupakan tahap memperluas hubungan dengan pelanggan de-
ngan memberikan feedback ke pelanggan yang meliputi komplain, kritik
dan saran.
Berdasarkan permasalahan yang ada maka peneliti akan membangun su-
atu sistem informasi yang bisa memberikan kemudahan dalam penjualan. Maka
peneliti tertarik untuk mengangkat judul “Sistem Informasi Penjualan Menggu-
nakan Framework of Dynamic Customer Relationship Management Pada PT.
Louis Warna Cemerlang Cabang Pekanbaru”.
1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian latar belakang di atas, rumusan masalah dalam peneli-
tian ini yaitu “Bagaimana membangun sistem informasi penjualan menggunakan
framework of dynamic customer relationship management pada PT. Louis Warna
Cemerlang”?
1.3 Batasan Masalah
Adapun batasan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Penelitian ini menggunakan tiga fase dalam Framework of Dynamic Cus-
tomer Relationship Management yaitu bagaimana menjaring pelanggan
(akuisisi), mempertahankan pelanggan (retensi) dan memperluas hubungan
dengan pelangga (ekspansi).
2. Metode perancangan sistem yang digunakan adalah Object Oriented Anal-
ysis dan Design (OOAD) menggunakan tools UML, dengan tiga diagram
yaitu class diagram, use case diagram dan activity diagram.
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3. Model pengembangan sistem menggunakan SDLC system dengan model
pengembangan waterfall.
4. Pengujian sistem menggunakan Black Box Testing dan UAT (User Accep-
tance Test)
5. Aktor yang digunakan ada 4, yaitu admin, pimpinan, calon pelanggan dan
pelanggan.
1.4 Tujuan Penelitian
Tujuan yang akan dicapai dalam penelitian ini yaitu:
1. Untuk menghasilkan sebuah Sistem Informasi Penjualan berbasis CRM
menggunakan Framework Of Dynamic Customer Relationship Management
2. Untuk menghasilkan sistem informasi penjualan yang bisa mendapatakan
pelanggan baru (Akuisis)
3. Untuk menghasilkan sistem informasi penjualan yang dapat memperta-
hankan pelanggan (Retensi)
4. Untuk menghasilkan sistem informasi penjualan yang dapat memperluas
hubungan pelanggan (Ekspansi)
1.5 Manfaat Penelitian
1. Dapat membantu perusahaan dalam proses memperoleh pelanggan baru
(Acquire), meningkatkan hubungan dengan pelanggan (Retention) dan
mempertahankan pelanggan (Expansion) secara online
2. Dapat membantu perusahaan dalam meningkatkan pelayanan kepada
pelanggan.
1.6 Sistematika Penulisan
Sistematika penulisan laporan adalah sebagai berikut:
BAB 1. PENDAHULUAN
BAB 1 pada tugas akhir ini berisi tentang: (1) latar belakang masalah; (2)
rumusan masalah; (3) batasan masalah; (4) tujuan; (5) manfaat; dan (6) sistematika
penulisan.
BAB 2. LANDASAN TEORI
BAB 2 pada tugas akhir ini berisi tentang: Bab ini berisi uraian mengenai
teori-teori umum hingga teori-teori tentang topik yang dibahas untuk mendukung
judul tugas akhir.
BAB 3. METODOLOGI PENELITIAN
BAB 3 pada tugas akhir ini berisi tentang: Menjelaskan mengenai kegiatan
apa saja yang dilakukan selama melakukan penyusunan Tugas Akhir. Diantaranya
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berisi penjelasan tentang rencana, langkah-langkah, tahapan-tahapan yang akan di-
lakukan dalam melakukan penelitian dari awal sampai selesai dan mendapatkan
hasil.
BAB 4. ANALISA DAN PERANCANGAN
BAB 4 pada tugas akhir ini berisi tentang: Bab ini berisi tentang peneli-
tian terdahulu yang menjadi acuan dalam pembuatan sistem yang ingin di buat dan
Sistem yang diusulkan.
BAB 5. IMPLEMENTASI DAN PENGUJIAN
BAB 5 pada tugas akhir ini berisi tentang: Bab ini berisi penjelasan menge-
nai implementasi sistem informasi penjualan serta melakukan pengujian sistem.
BAB 6. PENUTUP
BAB 6 pada tugas akhir ini berisi tentang: Dalam bab ini berisi kesimpulan
dan saran dari hasil laporan penelitian tugas akhir saran untuk penelitian selanjut-
nya.
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BAB 2
LANDASAN TEORI
2.1 Pengertian Sistem Informasi
Menurut Sutarman (2009), “Sistem Informasi adalah mengumpulkan, mem-
proses, menyimpan, menganalisis, menyebarkan infomasi untuk tujuan terten-
tu”. Seperti sistem lainnya, sebuah sistem informasi terdiri atas input (data, in-
struksi) dan output (laporan, kalkulasi). Sistem informasi memproses input dan
menghasilkan output yang dikirim kepada pengguna atau sistem yang lainnya.
Mekanisme timbal balik yang mengontrol operasi pun bisa dimasukan. Seperti
sistem lainnya, sebuah sistem informasi beroperasi di dalam sebuah lingkungan.
Dalam mempelajari sistem informasi, perlu diketahui mengenai perbedaan data dan
informasi.
2.2 Sistem Informasi Penjualan
2.2.1 Pengertian Sistem Informasi Penjualan
Menurut Jogiyanto (2005), “sistem informasi penjualan merupakan suatu
sistem yang berfungsi untuk mengolah data-data terkait dengan kegiatan penjualan
baik dari transaksi pembelian sampai transaksi penjualan digunakan untuk men-
dukung kegiatan penjualan tersebut.”
Berdasarkan penjelasan diatas dapat disimpulkan bahwa sistem informasi
penjualan adalah sebuah sistem yang memproses data dan transaksi dari keselu-
ruhan kegiatan usaha yang terdiri dari penjualan barang atau jasa agar dapat men-
capai tujuan suatu organisasi (Jogiyanto, 2005).
2.2.2 Penjualan Tunai
Penjualan secara tunai adalah Penjualan yang terdiri dari penjualan barang
atau jasa baik secara kredit maupun secara tunai (Mulyadi, 2005).
2.2.3 Penjualan Kredit
Definisi penjualan secara kredit adalah Penjualan barang secara kredit di-
catat sebagai debit pada akun piutang dagang dan kredit pada akun penjualan.
Transaksi ini dikutip dalam buku penjualan (Mulyadi, 2005).
2.3 Pengertian WEB
Menurut Kustiyahningsih dan Devie (2011), web merupakan”salah satu
layanan yang didapat oleh pemakai komputer yang terhubung dengan fasilitas hy-
pertextuntuk menampilkan data berupa teks, gambar,suara,animasi dan multimedia
lainnya”.
Sedangkan menurut Sibero (2013), ”web adalah suatu sistem yang berkai-
tan dengan dokumen digunakan sebagai media untuk menampilkan teks, gambar,
multimedia, dan lainnya pada jaringan internet”.
2.4 Customer Relationship Management (CRM)
CRM adalah kegiatan keseluruhan perusahaan untuk memperoleh dan mem-
pertahankan pelanggan. CRM mengenali pelanggan sebagai inti dari bisnis dan
bahwa keberhasilan perusahaan tergantung pada hubungan dengan pelanggan yang
dikelola secara efektif. CRM berfokus pada pembangunan hubungan pelanggan
jangka panjang dan berkelanjutan, yang menambah nilai bagi pelanggan dan pe-
rusahaan (Turban, 2006).
2.4.1 Fase dalam Customer Relationship Management (CRM)
Menurut Kalakota dan Robinson (2001) CRM memilki tiga fase, yaitu:
1. Menjaring Pelanggan Baru (Acquititon)
Perusahaan mendapatkan pelanggan baru dengan mempromosikan keung-
gulan dan jasa perusahaan. Perusahaan mendemonstrasikan bagaimana
mereka menegaskan kembali lingkup/batasan perindustri dengan meng-
hargai kenyamanan dan inovasi. Proporsi nilai bagi pelanggan adalah
penawaran dari produk superior yang ditempa oleh pelayanan yang
memuaskan (Kalakota dan Robinson, 2001).
2. Mempertahankan pelanggan yang menguntungkan untuk kelangsungan
hidup (Retain)
Retensi berfokus pada kemampuan adptasi pelayanan mengirimkan apa
yang dikehendaki pelanggan dan bukanlah yang dikenhendaki pasar. Pro-
porsi nilai bagi pelanggan adalah penawaran dari suatu hubungan yang
proaktif yang bekerja pada bidang yang menjadi ketertarikan /minat pelang-
gan yang paling baik. Alasan dibalik strategi ini sangat sederhana, jika pe-
rusahaan ingin mendapatkan untung, pertahankan pelanggan (Kalakota dan
Robinson, 2001).
3. Meningkatkan kemampuan untuk menghasilkan keuntungan dari pelanggan
yang telah ada (Expansion).
Perusahaan meningkatkan hubungan pelanggan dengan memberikan perha-
tian yang memuaskan dalam up-selling dan cross-selling, yang demikian
juga memperdalam dan memperluas hubungan tersebut. Perusahaan dapat
membuktikan komitmen mereka pada basis keseharian dengan menyedi-
akan waktu untuk mendengarkan keluhan/pendapat pelanggan dan dengan
mengembangkan fokus pelayanan mereka (Kalakota dan Robinson, 2001).
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2.4.2 Framework Of Dynamic CRM
Untuk menetapkan fitur CRM secara tepat diperlukan framework sebagai
acuan. Park dan Kim (2003) mengusulkan sebuah CRM Framework yang dina-
makan “A framework of Dynamic CRM”. Framework ini menjelaskan serangkain
tahapan pada pembangunan/penerapan CRM. Dalam kenyataannya yang terpenting
adalah informasi yang didapat dari costumer sehingga diperoleh outputnya beru-
pa relationship commitment, yaitu hubungan yang dapat memberikan loyalitas dan
keuntungan terhadap sebuah perusahaan. Informasi yang menjadi focus perhatian
adalah sebagai berikut (Park dan Kim, 2003):
1. Informasi mengenai pelanggan Pertama “Informasi dari pelanggan” terma-
suk data pribadi dan transaksi tentang pelanggan itu adalah jenis informasi
yang paling banyak dikumpulkan untuk implementasi CRM. Perusahaan
memperoleh data pribadi dan mampu memahami volume penjualan pelang-
gan, profitabilitas, pola pembelian, frequensi, preferensi, dll (Park dan Kim,
2003).
2. Informasi untuk pelanggan Kedua, produk, layanan dan informasi organ-
isasi yang dirasakan berguna oleh pelanggan disebut sebagai “informasi ba-
gi pelanggan”. Jenis informasi yang disajikan melalui media komunikasi
yang beragam sehingga pelanggan memperoleh dan proses untuk membuat
keputusan yang lebih. Informasi oleh pelanggan (Park dan Kim, 2003).
3. Informasi oleh pelanggan Jenis ketiga adalah “informasi oleh pelanggan”.
Jenis ini adalah informasi non-transaksional umpan balik pelanggan men-
cakup keluhan pelanggan proposisi, klaim, informasi, dll. Informasi ini
harus dimasukkan Dalam data profil pelanggan dikeluarkan karena infor-
masi tersebut adalah apa yang membuat interaksi pelanggan kuat. Karena
berisi keluahan langsung, kebutuhan pelanggan dan saran, jenis informasi
ini dapat diterapkan untuk mengembangkan produk dan layanan baru atau
meningkatkan proses bisnis penting (Park dan Kim, 2003). Gambar frame-
work dynamic of CRM dapat dilihat pada Gambar 2.1.
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Gambar 2.1. Framework of Dynamic CRM (Park dan Kim, 2003)
Didasari dari ketiganya diatas, jelas informasi sangat penting untuk
mewujudkan Costumer relationship management (CRM) organisasi untuk
melakukan persaingan, dengan melakukan pengolahan informasi tersebut
akan didapat costumer behavior, karena costumer behavior pada saat in-
i lebih cenderung menginginkan bagaimana mereka merasa terperhatikan,
dilayani serta ketanggapan dari organisasi sebagai penyedia layanan kepa-
da meraka dan biasanya kecenderungan tersebut tidak melihat jumlah harga
yang mereka keluarkan lagi (Park dan Kim, 2003).
Dengan adanya konsep CRM, perusahaan dapat menerapkan Framework of
Dynamis CRM yang terdapat tiga tahapan dalam CRM yaitu (Park dan Kim,
2003):
(a) Acquisition merupakan suatu tahap mendapatkan pelanggan baru.
(b) Retention merupakan suatu tahap mempertahankan hubungan pelang-
gan dengan perusahaan.
(c) Expansion merupakan tahap memperluas hubungan dengan pelanggan
(Park dan Kim, 2003).
2.5 Metode Pengumpulan Data
2.5.1 Observasi
Observasi adalah cara dan teknik dan pengumpulan data dengan melakukan
pengamatan dan pencatatan secara sistematik terhadap gejala atau fenomena yang
ada pada objek penelitian (Sugiyono, 2011).
Jenis-jenis observasi:
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1. Observasi Partisipatif
Dalam observasi ini, peneliti terlibat dengan kegiatan sehari-hari orang yang
sedang diamati atau yang digunakan sebagai sumber dari penelitian. Sambil
melakukan pengamatan, peneliti ikut melakukan apa yang dilakukan oleh
sumber data (Sugiyono, 2011).
2. Observasi terus terang atau tersamar
Dalam hal ini, peneliti dalam mengumpulkan data menyatakan terus terang
kepada sumber data, bahwa ia sedang melakukan penelitian. Jadi mereka
yang diteliti mengetahui sejak awal sampai akhir tentang aktivitas peneliti
(Sugiyono, 2011).
3. Observasi tak berstuktur
Observasi ini dilakukan dengan tidak berstruktur, karena fokus penelitian
belum jelas. fokus penelitian akan berkembang selama kegiatan berlang-
sung (Sugiyono, 2011).
2.5.2 Wawancara
Wawancara merupakan pertemuan dua ornag untuk bertukar informasi dan
ide melalui tanya jawab, sehingga dapat dikonstruksikan makna dalam suatu topik
tertentu (Sugiyono, 2011).
Jenis-jenis wawancara (Sugiyono, 2011):
1. Wawancara Terstruktur
Wawancara Terstruktur digunakan sebagai teknik pengumpulan data, bila
peneliti data telah mengetahui dengan pasti tentang informasi apa yang akan
diperoleh. Dalam melakukan wawancara, pengumpul data telah menyiap-
kan instrumen penelitian berupa pertanyaan-pertanyaan tertulis.
2. Wawancara Semiterstruktur
Pelaksanaan wawancaranya lebih bebas dibandingkan dengan wawancara
terstruktur. Tujuannya adalah untuk menemukan permasalahan secara lebih
terbuka, dimana pihak yang diajak wawancara diminta pendapat dan ide-
idenya.
3. Wawancara tak berstruktur
Wawancara tidak berstruktur adalah wawancara yang bebas dimana peneliti
tidak menggunakan pedoman wawancara yang telah tersusun secara sistem-
atis dan lengkap untuk pengumpulan datanya (Sugiyono, 2011).
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2.6 Tools Yang Digunakan
2.6.1 PHP
Menurut Kadir (2014) Bahasa pemrograman PHP merupakan bahasa pem-
rograman untuk membuat website. PHP memungkikan anda untuk membuat hala-
man website yang bersifat dinamis. PHP dapat dijalankan pada berbagai macam
sistem operasi seperti Windows, Linux, dan Mac OS. Selain Apache, PHP juga
mendukung beberapa web server lain, seperti Microsoft IIS, Caudium, dan PWS.
PHP dapat memanfaatkan basis data untuk menghasilkan halaman web yang
dinamis. Sistem manajemen basis data yang sering digunakan bersama PHP adalah
MySQL. Namun, PHP juga mendukung sistem manajemen basisdata Oracle, Mi-
crosoft Access, Interbase, d-Base, dan PostgreSQL (Kadir, 2014).
2.6.2 MySQL
Menurut Kadir (2014) MySQL tergolong sebagai Database Management
System (DBMS). Perangkat lunak ini bermanfaat untuk mengelola data dengan cara
yang sangat fleksibel dan cepat. MySQL banyak dipakai untuk kepentingan penan-
ganan database karena selain handal juga bersifat open source. Konsekuensi dari
open source ini, dapat dipakai oleh siapa saja tanpa membayar dan source code-nya
bisa diunduh oleh siapa saja.
2.6.3 XAMPP
Menurut Kadir (2014) XAMPP merupakan singkatan dari X (empat sistem
operasi apapun), Apache MySQL, PHP, dan Perl. XAMPP adalah tool yang menye-
diakan paket perangkat lunak dalam satu buah paket.
Dalam paket XAMPP sedah terdapat Apache (web server), MySQL (ba-
sisdata), PHP (server-side scripting), Perl, FTP server, PhpMyAdmin dan berba-
gai pustaka bantu lainnya. Dengan menginstal XAMPP, maka anda tidak perlu
melakukan konfigurasi web server Apache, PHP, MySQL secara manual. XAMPP
akan otomastis menginstal dan mengonfigurasi untuk anda (Kadir, 2014).
2.7 Konsep Object Oriented Analisis Design (OOAD)
Object Oriented Analisis Design (OOAD) mencakup analisis dan desain se-
buah sistem pendekatan objek, yaitu Object Oriented Analysis (OOA) dan Object
Oriented Design (OOD). OOA adalah metode analisis yang memeriksa requiremen-
t (syarat/keperluan) yang harus dipenuhi sebuah sistem dari sudut pandang objek
yang kelas-kelas dan objek-objek yang ditemui dalam ruang lingkup perusahaan.
Sedangkan OOD adalah metode untuk mengarahkan arsitektur software yang di-
dasarkan pada manipulasi objek-objke sistem atau subsistem (Sutopo, 2002).
Terdapat empat konsep dalam OOAD, yaitu (Sutopo, 2002):
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1. Objek (Object)
(a) Object adalah benda fisik dan konseptual yang ada disekitar kita. Se-
buah objek memiliki keadaan sesaat yang disebut state.
(b) State dari sebuah objek adalah kondisi dari objek atau himpunan
keadaaan yang menggambarkan objek tersebut. State dinyatakan de-
ngan nilai dari atribut objeknya.
(c) Atribut adalah nilai internal suatu objek yang mnecerminkan karakter-
istik objek, kondisi sesaat, koneksi dengan objek lain dan identitas.
(d) Behaviour (perilaku objek) mendefinisikan bagaimana sebuah objek
bertindak dan memberi reaksi.
(e) Interface adalah pintu untuk mengakses service dari objek
(f) Service adalah fungsi yang dapat dikerjakan oleh sebuah objek
(g) Method adalah mekanisme internal objek yang mencerminka perilaku
objek tersebut (Sutopo, 2002).
2. Kelas (Class)
Class adalah himpunan objek yang sejenis yaitu mempunyai sifat (atribut),
perilaku umum, relasi umum dengan objek lain dan semantik umum. Class
adalah abstraksi dari objek dalam dunia nyata. Class menetapkan spesifikasi
perilaku dan atribut dari objek tersebut (Sutopo, 2002).
3. Kotak Hitam (Black Box)
Sebuah objek adalah kotak hitam. Konsep ini menjadi dasar implementasi
objek. Dalam operasi object oriented hanya developer yang dapat memaha-
mi detail proses yang ada didalam kota tersebut, sedangkan pengguna tidak
perlu mengetahui apa yang dilakukan yang penting mereka dapat menggu-
nakan objek untuk memproses kebutuhan mereka. Kotak hitam berisi kode
dan data (Sutopo, 2002).
4. Asosiasi dan Agregrasi
(a) Asosiasi adalah hubungan yang mempunyai makna antara sejumlah
objek. Asosiasi digambarkan dengan sebuah garis penghubung di-
antara objeknya (Sutopo, 2002).
(b) Agregrasi adalah bentuk khusus sebuah asosiasi yang menggambarkan
seluruh bagian pada suatu objek merupakan bagian dari objek yang
lain (Sutopo, 2002).
2.8 Unified Modeling Language (UML)
Menurut Nugroho (2005) pada perkembangan teknik pemrograman berori-
entasi objek, muncullah sebuah standarisasi bahasa pemodelan untuk pembangunan
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perangkat lunak yang dibangun dengan pemrograman berorienatasi objek, yaitu U-
nifield Modelling Language (UML). UML muncul karena adanya kebutuhan pemo-
delan visual untuk menspesifikasikan, menggambarkan, membangun dan dokumen-
tasi dari sistem perangkat lunak. UML merupakan bahasa visual untuk pemodelan
dan komunikasi mengenai sebuah sistem dengan menggunakan diagram dan teks-
teks pendukung (Nugroho, 2005).
Tujuan utama perancangan UML ada enam (Nugroho, 2005):
1. Menyediakan bahasa pemodelan visual yang ekspresif dan siap pakai untuk
mengembangkan dan pertukaran model-model.
2. Menyediakan mekanisme perluasan dan spesialisasi untuk memperluas
konsep-konsep ini.
3. Mendukung spesifikasi independen bahasa pemrograman dan proses pe-
ngembangan tertentu.
4. Menyediakan basis formal untuk pemahaman bahasa pemodelan.
5. Mendorong pertumbuhan pasar kakas berorientasi objek.
6. Mendukung konsep-konsep pengembangan level lebih tinggi seperti kom-
ponen, kolaborasi, framework, dan pattern.
Beberapa diagram yang umum ada dalam pemodelan UML adalah use case
diagram, activity diagram, class diagram dan sequent diagram (Nugroho,
2005).
2.8.1 Use Case Diagram
Menurut Nugroho (2005), Use case atau diagram use case merupakan pe-
modelan untuk kelakuan sistem informasi yang akan dibuat.
textitUse case mendeskripsikan sebuah interaksi antara satu atau lebih aktor dengan
sistem informasi yang akan dibuat. Secara kasar, use case digunakan untuk menge-
tahui fungsi apa saja yang ada didalam sebuah sistem informasi dan siapa saja yang
berhak menggunakan fungsi-fungsi itu.
Diagram use case berguna dalam tiga hal (Nugroho, 2005):
1. Menjelaskan fasilitas yang ada (requirements).
2. Komunikasi dengan klien.
3. Membuat tes dari kasus-kasus secara umum.
Tujuan utama pemodelan use case ada empat (Nugroho, 2005):
1. Memutuskan dan mendiskripsikan kebutuhan-kebutuhan fungsional sistem.
2. Memberikan deskripsi jelas dan konsisten dari apa yang seharusnya di-
lakukan, sehingga model use case digunakan diseluruh proses pengembang-
an untuk komunikasi dan menyediakan basis untuk pemodelan berikutnya
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yang memacu sistem harus memberikan fungsionalitas yang dimodelkan
para use case.
3. Menyediakan basis untuk melakukan pengujian sistem yang memverifikasi
sistem. Menguji apakah sistem telah memberikan fungsionalitas yang dim-
inta.
4. Menyediakan kemampuan melacak kebutuhan fungsionalitas menjadi kelas
kelas dan operasi-operasi aktual di sistem. Untuk menyederhanakan peruba-
han dan ekstensi ke sistem dengan mengubah model use case dan kemudian
melacak use case yang dipengaruhi ke perancangan dan implementasi sis-
tem (Nugroho, 2005).
Contoh use case diagram dapat dilihat pada Gambar 2.2.
Gambar 2.2. Use Case Diagram (Nugroho, 2005)
2.8.2 Activity Diagram
Pada dasarnya activity diagram sering digunakan oleh flowchart. Diagram
ini berhubungan dengan diagram statechart. Diagram statechart berfokus pada ob-
jek yang dalam suatu proses (atau proses menjadi suatu objek), diagram activity
berfokus pada aktifitas-aktifitas yang terjadi yang terkait dalam suatu proses tung-
gal. Jadi dengan kata lain, diagram ini menunjukkan bagaimana aktifitas-aktifitas
tersebut bergantung satu sama lain (Nugroho, 2005).
Contoh activity diagram dapat dilihat pada Gambar 2.3.
Gambar 2.3. Activity Diagram (Nugroho, 2005)
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2.8.3 Class Diagram
Class diagram adalah sebuah spesifikasi yang jika diinstansiasi akan meng-
hasilkan sebuah objek dan merupakan inti dari pengembangan dan desain beror-
ientasi objek. Class diagram menggambarkan keadaan (atribut/properti) su-
atu sistem, sekaligus menawarkan layanan untuk memanipulasi keadaan tersebut
(metode/fungsi). Class diagram juga menggambarkan struktur dan deskripsi class,
package dan objek beserta hubungan satu sama lain seperti containment, pewarisan,
asosiasi, dan lain-lain (Nugroho, 2005).
Contoh class diagram dapat dilihat pada Gambar 2.4.
Gambar 2.3.
Gambar 2.4. Class Diagram (Nugroho, 2005)
2.9 Metode System Development Life Cycle (SDLC)
Menurut Pressman (2007), Model System Development Life Cycle (SDL-
C) ini biasa disebut juga dengan model waterfall atau disebut juga classic life cy-
cle. Adapun pengertian dari SDLC ini adalah suatu pendekatan yang sistematis
dan berurutan. Tahapan-tahapannya adalah Requirements(analisis sistem), Analy-
sis(analisis kebutuhan sistem), Design (perancangan), Coding (implementasi), Test-
ing (pengujian) dan Maintenance (perawatan).
2.9.1 Model Pengembangan Waterfall
Menurut Pressman (2007), Salah satu jenis metode SDLC yang dipakai
adalah SDLC waterfall. Model waterfall adalah model klasik yang bersifat sistem-
atis, berurutan dalam membangun perangkat lunak. Nama model ini sebenarnya
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adalah linear sequential model. Model ini sering disebut juga dengan classic life
cycle atau metode waterfall. Model ini termasuk ke dalam model generic pada
rekayasa perangkat lunak dan pertama kali diperkenalkan oleh winston royce seki-
tar tahun 1970 sehingga sering dianggap kuno, tetapi merupakan model yang paling
banyak dipakai dalam software engineering. Model ini melakukan pendekatan se-
cara sistematis dan berurutan. Disebut dengan waterfall karena tahap demi tahap
yang dilalui harus menunggu selesainya tahap sebelumnya dan berjalan berurutan
(Pressman, 2007).
2.10 Testing
2.10.1 Black Box Testing
Black Box Testing tertuju pada spesifikasi fungsional dari perangkat lunak.
Tester dapat mendefinisikan kumpulan kondisi input dan melakukan pengetesan pa-
da spesifikasi fungsional program Black Box Testing cenderung untuk menemukan
hal-hal berikut (Mustaqbal, n.d.):
1. Fungsi yang tidak benar atau tidak ada.
2. Kesalahan antarmuka (interface errors).
3. Kesalahan pada struktur data dan akses basis data.
4. Kesalahan performansi (performance errors).
5. Kesalahan inisialisasi dan terminasi
2.10.2 User Acceptance Testing
User Acceptance Test (UAT) merupakan pengujian yang dilakukan oleh
end-user dimana user tersebut adalah karyawan perusahaan yang langsung berin-
teraksi dengan sistem dan dilakukan verifikasi apakah fungsi yang ada telah ber-
jalan sesuai dengan kebutuhan/fungsinya. Setelah dilakukan pengujian sistem, ac-
ceptance testing menyatakan bahwa sistem perangkat lunak memenuhi persyaratan
(Perry, 2007). Dapat dilihat pada Tabel 2.1 (Lampiran)
2.10.3 Penelitian Terdahulu
Tabel 2.1. Penelitian Terdahulu
No Peneliti Tahun Judul Hasil
1 Chung-Hoon
Park dan
Young-Gul
Kim
2003 A Framework of Dy-
namic CRM: lingk-
ing marketing with
information strategy
Berdasarkan definisi yang telah dipaparkan
oleh CH Park dan YG Kim, maka mereka
mengusulkan kerangka manajemen hubun-
gan pelanggan yang dinamis yang terdiri
dari 3 tahap:
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Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu (Lanjutan..)
No Peneliti Tahun Judul Hasil
1. Tahap Akuisisi pelanggan, dimana
organisasi mengakui konsumen tak dike-
nal sebagai pelanggan yang diidentifikasi
dengan mengumpulkan informasi tentang
mereka melalui saluran komunikasi
2. yang beragam.
3. Tahap retensi pelanggan dimana or-
ganisasi membangun hubungan yang adil
melalui analisis nilai hubungan.
4. Tahap ekspansi pelanggan bahwa
pelanggan inti memainkan peran memper-
luas perusahaan basis pelanggan melalui
word of mouth marketing dan actor inter-
aksi dengan perusahaan.
2 Rika Yunitari-
ni, Purnomo
Budi Santoso
dan Heru
Nurwasito,
2012 Implementasi
perangkat lunak
electronic customer
relationship man-
agement (e-CRM)
dengan metode
frame work of
dynamic CRM
Dari hasil analisis dan perancangan telah
berhasil dibuat Electronic Customer Re-
lationship Management (e-CRM) dengan
metode Framework of Dyanamic CRM
yang berbasis pada SDLC. Dengan taha-
pan perencanaan, analisis, desain, imple-
mentasi dan pengujian. System ini telah
mengintegrasikan tiga unit, yaitu unit pen-
jualan, pemasaran, maupun customer ser-
vice.
3 Eko K. Budi-
arjo dan Faidy
Irwiensyah
2008 Analisis Fitur CRM
untuk meningkatkan
kepuasan pasien
berbasis pada Frame-
work of Dynamic
CRM Studi kasus:
Departemen obstet-
ric dan ginekologi
FKUI-RSCM Jakarta
Untuk mendapatkan fitur-fitur CRM yang
tepat disuatu organisasi, secara khusus pa-
da rumah sakit, perlu untuk dilakukan anal-
isis yang menyeluruh dengan melakukan
serangkaian sebagai berikut:
1. Melihat masalah-masalah yang dihadapi
oleh pasien terhadap bentuk pelayanan
2. Infrastruktur pendukung pelayanan un-
tuk customer (tempat, fasilitas, dan kenya-
manan)
3. Menyimpulkan tujuan dari pelayanan
kepada beberapa indikator
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Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu (Lanjutan..)
No Peneliti Tahun Judul Hasil
4. Mengembangkan fitur-fitur CRM de-
ngan Strategi (SWOT) untuk analisis case
study, matriks untuk mendapatkan fitur-
fitur CRM yang diperlukan Memasukkan
kedalam 3 fase framework of dynamic
(acquiring-retain-expansion)
4 Mira Af-
rina dan Ali
Ibrahim
2013 Rancang Bangun
Electronic Costumer
Relationship Man-
agement (E-CRM)
Sebagai Sistem In-
formasi Dalam Pen-
ingkatan Layanan
Perpustakaan Dig-
ital Fakultas Ilmu
Komputer Unsri
1. Bagi pengguna layanan perpus-
takaan, hasil kegiatan penelitian ini da-
pat memberikan manfaat seperti memu-
dahkan pengguna layanan perpustakaan
dalam mencari informasi koleksi bahan
pustaka tanpa harus datang ke perpus-
takaan karena dapat diakses melalui in-
ternet. Dapat merasakan kepuasan atas
pelayanan, dan kenyamanan karena diter-
apkannya konsep E-CRM, sehingga men-
ciptakan atau menambah minat membaca.
2. pengguna layanan perpustakaan da-
pat dengan mudah mengakses semua infor-
masi perpustakaan, karena dapat diakses
dimanapun, kapanpun tanpa terbatas de-
ngan ruang dan waktu
3. Dengan konsep E-CRM maka pengguna
perspustakaan akan mendapatkan update
data perpustakaan secara real time. Mis-
alnya ada buku terbaru, jurnal terbaru atau
majalah terbaru. Dengan update informasi
secara real time maka akan dapat menarik
minat membaca.
5 Ni Luh Manik
Sugiarni, dkk.
2015 Implementasi CRM
(Customer Relation-
ship Management)
Pada Sistem In-
formasi Travel X
Berbasis Web
1. Dengan adanya sistem ini dapat
mempermudah dan mempercepat transak-
si penyewaan mobil pada travel. Sistem ini
dapat dibangun menggunakan bahasa pem-
rograman PHP yang dapat dijalankan pada
platform web.
2. Dengan adanya sistem ini pelanggan da-
pat menerima informasi secara detail me-
ngenai penyewaan mobil pada perusahaan
travel
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Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu (Lanjutan..)
No Peneliti Tahun Judul Hasil
3. Pelanggan dan perusahaan travel dapat
menjalin hubungan saling berkomunikasi
karena pada sistem terdapat menu bantu-
an yang digunakan untuk saling berinter-
aksi antara pelanggan dan admin perusa-
haan. Dengan adanya sistem ini dapat
melihat tingkat kepuasaan pelanggan ter-
hadap pelayanan yang diberikan oleh pe-
rusahaan travel yang dapat dilihat melalui
grafik.
2.10.4 PT. Louis Warna Cemerlang Pekanbaru
PT. Louis Warna Cemerlang Pekanbaru adalah perusahaan yang bergerak
sebagai distributor cat berskala nasional yang terletak di jalan Handayani No.35 C
(Soekarno Hatta Atas) Kel. Sidomulyo Timur, Kec. Marpoyan Damai. PT. Louis
Warna Cemerlang Cabang Pekanbaru berdiri sejak tahun 2015. Jumlah karyawan
di PT. Louis Warna Cemerlang Cabang Pekanbaru yaitu 13 orang yang terdiri dari 2
orang Administrator, 2 orang supir, 1 orang bagian pengiriman, 2 orang supervisor
dan 6 orang sales (Narasumber).
2.10.4.1 Visi PT. Louis Warna Cemerlang Pekanbaru
Menjadi Perusahaan cat inovatif, ramah lingkungan, dengan mutu kelas
dunia (Narasumber).
2.10.4.2 Misi PT. Louis Warna Cemerlang Pekanbaru
1. Customer
Menawarkan dan memberikan produk ramah lingkungan, berkualitas de-
ngan service yang memuaskan.
2. Shareholder
Menjadikan perusahaan efisien dan memberikan keuntungan yang selalu
bertumbuh.
3. Karyawan
(a) Menciptakan karyawan yang sejahtera, loyal, berdedikasi, cerdas,
tanggap, peduli, teliti, bertanggung jawab dan profesional.
(b) Menciptakan lingkungan kerja yang aman dan nyaman bagi karyawan.
(c) Membuat program pelatihan yang berkesinambungan dan reward bagi
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karyawan yang berprestasi.
(d) Masyarakat
Menciptakan lapangan kerja seluas-luasnya bagi masyarakat Indonesia
dan mengharumkan nama bangsa dengan produk-produk yang terdis-
tribusi ke seluruh Indonesia.
(e) Supplier
Menjalin kerjasama yang baik dan melakukan komitmen sesuai MoU
yang telah disepakati.
2.10.4.3 Struktur Organisasi
Susunan struktur organisasi dapat dilihat pada Gambar 2.5.
Gambar 2.5. Struktur Organisasi
2.10.4.4 Tugas dan Wewenang
Struktur organisasi memberikan kejelasan mengenai pendelegasian tugas,
wewenang dan tanggung jawab serta kepada siapa dia mempertanggung jawabkan
tugasnya agar dapat bekerja sama secara efektif dalam mencapai tujuan bersama dan
untuk menghindari kesalahan dalam melaksanakan aktifitas-aktifitas maka semua
tugas, wewenang, dan tanggung jawab harus dipertegas dan terperinci. Berikut
adalah tugas-tugas dari setiap posisi yang ada pada PT. Louis Warna Cemerlang
adalah sebagai berikut (Narasumber):
1. Branch Manager
(a) Menyusun rencana target penjualan tahunan dengan RSM + NSM +
Direktur
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(b) Mengendalikan kinerja team cabang untuk pencapaian target
(c) Mengontrol proses penanganan order yang masuk
(d) Melakukan analisa perkembangan pasar setiap produk untuk setiap
area
(e) Melakukan pengontrolan terhadap program promo yang ditetapkan
oleh perusahaan
(f) Membuat laporan penjualan dan tagihan untuk periode hari-
an/bulanan/tahunan
(g) Menyusun rencana perluasan pasar maupun pengembangan produk se-
hingga hasilnya menjadi lebih optimal
(h) Melakukan analisa efektifitas promosi dan rencana promosi selanjut-
nya
(i) Melakukan kunjungan ke pelanggan/toko untuk mencari pesanan
(j) Melakukan survey untuk mencari pelanggan/toko baru
(k) Mencari informasi-informasi yang berkaitan dengan pesaing
2. Supervisor
(a) Menyusun rencana target penjualan tahunan dengan Branch Manager
+ RSM(Regional Sales Manager)
(b) Mengendalikan kinerja team cabang untuk pencapaian target
(c) Mengontrol proses penanganan pesanan yang masuk
(d) Melakukan analisa perkembangan pasar setiap produk untuk setiap
area
(e) Melakukan pengontrolan terhadap program promo yang ditetapkan
oleh perusahaan
(f) Membuat laporan penjualan dan tagihan untuk periode hari-
an/bulanan/tahunan
(g) Menyusun rencana perluasan pasar maupun pengembangan produk se-
hingga hasilnya menjadi lebih optimal
(h) Membuat order customer dan diserahkan kepada admin
(i) Melakukan kunjungan ke pelanggan/toko untuk mencari pesanan
(j) Melakukan survey untuk mencari pelanggan/toko baru
(k) Mencari informasi-informasi yang berkaitan dengan pesaing
3. Admin/Accounting
(a) Membuat bukti serah terima faktur atau master faktur
(b) Menerima rekonsilasi: faktur dan surat jalan
(c) Membuat laporan tagihan per hari/per minggu/ per bulan
(d) Menerima uang tagihan dari team sales
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(e) Memeriksa/mengecek kesesuaian antara tanda terima pemba-
yaran(TTP), laporan hasil penagihan dan fisik uang yang disetorkan
(f) Mengecek setiap TTP yang digunakan oleh team sales
(g) Input pembayaran pelanggan
(h) Melakukan print out piutang setiap jum’at sore dan diberikan kepada
supervisor
(i) Melakuka follow-up pembayaran ke pelanggan setiap hari
(j) Membuat rekap laporan faktur yang over due serta diserahkan kepada
SPV/BM untuk segera diselesaikan
4. Kepala Gudang
(a) Menerima surat jalan dan salinan faktur dari admin
(b) Melakukan pengecekan kesempatan antara produk/barang dengan
surat jalan
(c) Melakukan input ke dalam kartu stock manual
(d) Melakukan pencatatan kedalam buku ekspedisi
(e) Menerima surat jalan yang telah di cap dan di tandatangani oleh
pelanggan
(f) Rekonsilasi surat jalan VS buku ekspedisi
5. Sales
(a) Melakukan kunjungan ke pelanggan untuk mencari pesanan maupun
melakukan penagihan
(b) Melakukan penagihan kepada pelanggan
(c) Mencari New Opening Outlet (NOO) untuk memperluas pasar
(d) Membuat order customer dan diserahkan ke admin
(e) Mencari informasi-informasi yang berhubungan dengan pesaing
(f) Melakukan sosialisasi kepada seluruh pelanggan/toko terkait dengan
diskon, program promo dan informasi lainnya sehinggan pelanggan
mengenal produk yang ditawarkan
(g) Memberikan informasi-informasi kepada atasan terkait dengan kebu-
tuhan pasar.
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BAB 3
METODOLOGI PENELITIAN
Dalam penelitian ini ada beberapa tahap yang akan dilakukan dapat dilihat
pada Gambar 3.1 berikut:
Gambar 3.1. Metodologi Penelitian
3.1 Tahap Perencanaan
Pada tahap pertama yaitu perencanaan merupakan tahap awal dalam peneli-
tian ini, kegiatan yang dilakukan yaitu:
1. Identifikasi Masalah
Menentukan tentang masalah apa yang akan dibahas dalam penelitian de-
ngan cara melakukan observasi, melakukan wawancara kepada pihak PT.
Louis Warna Cemerlang Pekanbaru. Penulis mengidentifikasi proses pe-
masaran yang sedang berjalan saat ini dalam upaya meningkatkan perluasan
pemasaran serta meningkatkan penjualan.
2. Menentukan batasan masalah
Dalam penelitian agar tidak melebar sehingga hasil penelitian yang di-
inginkan tidak sesuai, maka masalah penelitian perlu dibatasi. Sebab, jika
tidak dibatasi masalah tersebut mungkin tidak sesuai dengan kemampuan,
baik dari segi pengetahuan, ekonomi, maupun waktu.
3. Studi Pustaka
Studi pustaka ini dilakukan agar penulis dapat lebih memahami dan mem-
bantu dalam membangun sistem informasi penjualan pada PT. Louis Warna
Cemerlang Pekanbaru dengan mencari referensi dari buku, jurnal dan inter-
net tentang sistem informasi penjualan.
3.2 Tahap Pengumpulan Data
Adapun data-data yang dikumpulkan pada saat penelitian adalah menen-
tukan data primer dan sekunder, adapun data-data tersebut ialah:
Data yang dikumpulkan pada tahap ini didapatkan dengan cara, antara lain:
1. Wawancara
Wawancara memiliki tujuan untuk mengumpulkan informasi yang dibu-
tuhkan. Di dalam wawancara, penulis mengajukan pertanyaan kepada nara-
sumber yang bersangkutan. Adapun narasumber yang diwawancarai adalah
karyawan Accounting PT. Louis Warna Cemerlang. Hasil wawancara dapat
dilihat pada Lampiran A.
2. Obeservasi
Observasi dilakukan dengan melakukan pengamatan dan pemahaman serta
mencatat hal-hal penting dan mengumpulkan data-data penjualan cat. Dapat
dilihat pada Lampiran B.
Adapun data-data yang dikumpulkan pada saat penelitian adalah menen-
tukan data primer dan sekunder, adapun data-data tersebut ialah:
1. Data Primer
Data primer merupakan data yang diperoleh secara langsung dari sum-
bernya diamati dan dicatat. Pada penulisan laporan ini data primer dida-
pat langsung dari observasi dan wawancara. Adapun jumlah data pelanggan
dari pada tahun 2017 sebanyak 449 pelanggan.
2. Data Sekunder
Data sekunder adalah data yang sudah tersedia, sehingga tinggal mencari
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dan menumpulkan. Adapun data sekunder yang diperoleh adalah data dar-
i buku-buku, jurnal dan informasi dari internet yang berhubungan dengan
sistem informasi penjualan.
3.3 Tahap Analisa
Adapun tahap analisa dan perancangan pada penelitian ini adalah:
1. Analisa Sistem Lama
Analisa sistem lama dengan metode Framework of Dynamic CRM sebagai
kerangka kerja CRM. Berdasarkan analisa terhadap sistem lama pada PT.
Louis Warna Cemerlang dapat diketahui beberapa kelemahan yaitu:
(a) Belum adanya fasilitas tambahan yang berfungsi untuk melakukan
interaksi antara pihak perusahaan dengan pelanggan untuk menyam-
paikan keluhan, kritik dan saran.
(b) Media untuk melakukan promosi kepada pelanggan hanya melalui bro-
sur
2. Analisa Sistem Baru
Setelah menganalisa sistem yang sedang berjalan, maka tahapan dapat di-
lanjutkan dengan menganalisa sistem yang baru. Dalam tahapan ini, akan
diidentifikasi cara kerja dari sistem baru yang akan dibangun termasuk ke-
butuhan data yang digunakan.
3.4 Tahap Perancangan
Pada tahap ini melakukan desain terhadap sistem yang akan diusulkan pa-
da PT. Louis Warna Cemerlang Pekanbaru dan sesuai dengan kebutuhan dengan
menggunakan Unified Modeling Languange (UML). Sebagai alat bantu perancan-
gan sistemnya ada 3 hal yang dilakukan pada tahap in yaitu:
1. Merancang skenario alur proses sistem dengan menggunakan UML sehing-
ga menghasilkan Usecase Diagram, Actvity Diagram, Sequence Diagram
dan Class Diagram.
2. Tahapan rancangan database yang dibutuhkan.
3. Tahapan perancangan antar muka yang merupakan suatu bentuk perancan-
gan menu dan tampilan yang akan digunakan dalam sistem.
3.5 Tahap Implementasi dan Pengujian Sistem
Adapun langkah-langkah dalam tahap implementasi sistem dan pengujian
adalah sebagai berikut:
1. Membangun Sistem
Membangun sistem merupakan tahap dimana sistem dibuat menggunakan
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bahasa dalam pemrograman, untuk sistem informasi penjualan berbasis CR-
M ini menggunakan bahasa pemrograman PHP. Sedangkan untuk database
yang digunakan adalah MySQL untuk tempat penyimpanan data penjualan,
data pelanggan, data stok, data jenis produk, dan notifikasi pelanggan. Man-
faat database adalah data dapat tersimpan dengan aman dan bisa diinte-
grasikan dalam pembuatan sistem.
2. Pengujian Sistem
Pengujian terhadap sistem dilakukan untuk memastikan sistem dapat
bekerja sesuai dengan tujuan yang diharapkan. Pengujian sistem yaitu
menggunakan metode Black Box dan User Acceptance Test (UAT).
3. Implementasi Sistem adalah tahapan dimana dilakukan coding atau
pengkodean. Untuk implementasi sistem akan dilakukan pada komputer
pembuat sistem dengan spesifikasi sebagai berikut:
Sistem Operasi : Sistem Operasi Windows 8.1 Pro
RAM : 2.00 GB
Processor : Intel R© Celeron CPU N3050
Hardisk : 200 GB
System Type : 64 – Bit Operating System
Bahasa Pemograman : PHP, HTML
DBMS : MySQL
3.6 Tahap Penulisan Laporan
Tahap-tahap dalam penulisan laporan adalah sebagai berikut:
1. Melakukan Konsultasi Dengan Pembimbing Tugas Akhir. Melakukan kon-
sultasi Tugas Akhir dengan pembimbing sehingga adanya masukan atau
saran dari pembimbing setiap konsultasi.
2. Melakukan Dokumentasi Hasil Penelitian Pembuatan dokumentasi laporan
sesuai dengan format penyusunan laporan tugas akhir yang berlaku. Pada
tahap ini semua hasil yang didapat selama penelitian di dokumentasikan
sehingga menjadi laporan tugas akhir. Dapat dilihat pada Lampiran E.
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BAB 4
ANALISA DAN PERANCANGAN
4.1 Analisa Sistem Yang Berjalan
Merupakan deskripsi sistem yang berjalan pada saat ini. Adapun analisa
ini dibuat untuk melihat kelemahan-kelemahan yang ada sehingga memudahkan
untuk membuat sistem informasi penjualan CRM pada PT. Louis Warna Cemerlang.
Berikut adalah proses bisnis yang terjadi saat ini:
1. Tahap Akuisisi
Proses pemasaran produk menggunakan brosur yang disebarkan oleh sales-
sales dan door to door. Sedangkan untuk proses pembelian pembeli datang
langsung ke distributor cat atau dapat menghubungi sales perusahaan. Pem-
beli akhir atau agen datang ke distributor cat untuk melihat dan memilih
jenis cat yang akan dibeli, kemudian karyawan distributor melayani pem-
beli yang datang dan memberikan formulir pendaftaran pelanggan. Setiap
pembeli yang membeli cat harus mengisi formulir tersebut. Setiap pembe-
li akhir ataupun agen yang membeli cat jenis apapun mendapatkan diskon
sebesar 10%.
2. Tahap Retensi
Menerapkan point dan diskon. Setiap pelanggan akhir atau agen yang berbe-
lanja akan mendapatkan point dan diskon sebesar 10%. Pelanggan yang
mendapatkan point, dapat menukarkan pointnya dengan hadiah langsung
dari perusahaan.
3. Tahap Ekspansi
Dari segi hubungan langsung dengan pelanggan atau informasi feedback
dari pelanggan yang meliputi komplain, kritik atau saran masih belum ter-
laksana maksimal. Berdasarkan analisa terhadap sistem informasi yang
sedang berjalan pada PT. Louis Warna Cemerlang Pekanbaru, dapat dike-
tahui beberapa kelemahan yaitu:
(a) Media untuk mempromosikan produk, diskon, atau promo kepada
pelanggan hanya melalui brosur.
(b) Belum adanya fasilitas tambahan yang berfungsi melakukan interak-
si antara pihak perusahaan terhadap pelanggan untuk menyampaikan
keluhan, kritik dan saran.
4.2 Analisa Sistem Usulan
Sistem informasi penjualan ini dapat digambarkan sebagai sebuah fasi-
litas yang menyediakan informasi-informasi produk, memberikan fasilitas yang
lebih mnedekatkan pelanggan dengan perusahaan dan juga memberikan informasi
lengkap mengenai perusahaan dari mulai profil perusahaan hingga alamat perusa-
haan. dimana seluruh fasilitas tersebut dapat diakses oleh masyarakat luas pada
umumnya pada pelanggan yang hendak membeli produk. Sistem usulan ini meng-
gunakan framework of dynamic yang terdiri dari tiga tahap yaitu:
1. Tahap Akuisisi( mendapatkan pelanggan)
Dalam sistem yang sedang berjalan untuk memperoleh pelanggan baru, pe-
rusahaan biasanya menyebarkan brosur dan door to door,serta melakukan
promosi. Sedangkan untuk analisa sistem yang diusulkan yaitu:
(a) Halaman Info Diskon, Halaman ini berfungsi sebagai proses dimana
pelanggan dapat melihat produk yang di diskon.
(b) Halaman Facebook, Merupakan tampilan halaman promosi menggu-
nakan sosial media yaitu facebook.
(c) Formulir Pendaftaran, Merupakan tampilan form pendaftaran pelang-
gan yang berfungsi untuk pelanggan yang akan mendaftarkan diri
menjadi pelanggan mandiri atau reseller.
2. Retensi(mempertahankan pelanggan)
Adapun hal yang dapat dilakukan dalam mempertahankan pelanggan untuk
analisa sistem yang diusulkan yaitu tersedianya:
(a) Info Point, Pemberian point yang telah dikumpulkan berfungsi untuk
menjaga loyalitas pelanggan.
(b) Halaman Diskon, Halaman ini berfungsi sebagai proses dimana
pelanggan dapat melihat produk diskon/ promo.
3. Ekspansi(memperluas hubungan)
Adapun hal yang dapat dilakukan dalam memperluas hubungan untuk ana-
lisa sistem yang diusulkan yaitu tersedianya:
(a) Halaman Kontak Kami, Halaman ini berfungsi sebagai halaman kon-
tak dimana calon pelanggan maupun dan pelanggan dapat menghubun-
gi PT. Louis Warna Cemerlang Pekanbaru.
(b) Fitur Live Chat, Merupakan fitur yang dapat digunakan untuk
melayani pelanggan yang secara langsung ingin berkomunikasi.
(c) Fitur Facebook, Merupakan cara agar dapat memperluas hubungan
pelanggan menggunakan sosial media yaitu facebook.
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4.3 Analisa Framework Of Dynamic CRM
Dari analisis yang telah dilakukan, dapat disimpulkan bahwa diperlukannya
sebuah sistem untuk membantu terlaksananya proses bisnis PT. Louis Warna Ce-
merlang. Sistem yang tepat dalam melayani semua kebutuhan pelanggan dan mitra
bisnis adalah sistem CRM. Dari analisis tersebut dapat diimplementasikan kedalam
tiga fase dari Framework of Dynamic CRM sistem CRM yang berjalan.
Berikut penjelasan dari masing-masing fase yaitu:
1. Acquisition (Mendapatkan Pelanggan baru)
Dalam sistem yang sedang berjalan untuk memperoleh pelanggan baru, PT.
Louis Warna Cemerlang biasanya akan menyebarkan brosur, door to door
serta melakukan promosi atau diskon. Dengan lebih seringnya melakukan
promosi dan menyebarkan brosur, calon pelanggan akan lebih mengetahui
kelebihan dari cat PT. Louis Warna Cemerlang. Sedangkan untuk penera-
pannya kedalam sistem yaitu:
(a) Halaman Info Diskon, Halaman ini berfungsi sebagai proses dimana
pelanggan dapat melihat produk yang di diskon.
(b) Halaman Facebook, Merupakan tampilan halaman promosi menggu-
nakan sosial media yaitu facebook.
(c) Formulir Pendaftaran, Merupakan tampilan form pendaftaran pelang-
gan yang berfungsi untuk pelanggan yang akan mendaftarkan diri
menjadi pelanggan mandiri atau reseller.
2. Retention (Mempertahankan Pelanggan)
Dalam sistem usulan pada sistem informasi penjualan ini berfokus pada
kemampuan adaptasi dari layanan yang diberikan kepada pelanggan untuk
meningkatkan pelayanan. Adapun beberapa hal yang dapat dilakukan dalam
mempertahankan pelanggan seperti:
(a) Info Point, Pemberian point yang telah dikumpulkan berfungsi untuk
menjaga loyalitas pelanggan.
(b) Halaman Diskon, Halaman ini berfungsi sebagai proses dimana
pelanggan dapat melihat produk diskon/ promo.
3. Expansion (Perluasan Hubungan Pelanggan) Dalam sistem yang berjalan
untuk memperluast hubungan dengan pelanggan, perusahaan melakukan
promo. Sedangakan untuk penerapannya kedalam sistem yaitu menyedi-
akan berbagai fitur tambahan yang menjawab kebutuhan pelanggan seperti
adanya:
(a) Halaman Kontak Kami, Halaman ini berfungsi sebagai halaman kon-
tak dimana calon pelanggan maupun dan pelanggan dapat menghubun-
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gi PT. Louis Warna Cemerlang Pekanbaru.
(b) Fitur Live Chat, Merupakan fitur yang dapat digunakan untuk
melayani pelanggan yang secara langsung ingin berkomunikasi.
(c) Fitur Facebook, Merupakan cara agar dapat memperluas hubungan
pelanggan menggunakan sosial media yaitu facebook.
4.4 Pengguna Sistem
Pada sistem ini pengguna dari sistem ada 4, yaitu Pimpinan, Administrator,
Calon Pelanggan dan Pelanggan.
1. Pimpinan
Pimpinan merupakan pengguna yang memiliki hak akses atas semua hasil
data laporan penjualan serta data produk.
2. Administrator
Merupakan pengguna/ operator yang mempunyai hak akses terhadap semua
data dan proses transaksi yang terjadi pada sistem.
3. Calon Pelanggan
Calon pelanggan mempunyai hak akses yaitu melihat informasi mengenai
produk cat maupun informasi yang lain.
4. Pelanggan
Pelanggan mempunyai hak akses yaitu dapat melakukan proses pemesanan
dan memanfaatkan fitur CRM.
4.5 Perancangan Sistem
Dari analisis yang telah dilakukan, dapat disimpulkan bahwa diperlukannya
sebuah sistem untuk membantu terlaksananya proses bisnis PT. Louis Warna Ce-
merlang. Sistem yang tepat dalam melayani semua kebutuhan pelanggan dan mitra
bisnis adalah sistem informasi penjualan berbasis website. Dari analisis tersebut
dapat diimplementasikan kedalam tiga tahap arsitektur sistem CRM yang berjalan
dapat dilihat pada Tabel 4.1.
Tabel 4.1. Tahapan Perancangan Sistem Informasi Penjualan
No Tahapan Keterangan
1. Perancangan Fitur Menu Untuk menggambar fitur-fitur apa yang
akan diimplementasikan pada sistem.
2. Perancangan Use Case Dia-
gram
Untuk menggambarkan kegiatan yang da-
pat dilakukan oleh setiap user yang memi-
liki hak akses menggunakan sistem.
3. Perancangan Class Diagram Untuk menggambarkan rincian database,
rincian tabel dan rincian method yang di-
gunakan.
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Tabel 4.1 Tahapan Perancangan Sistem Informasi Penjualan (Lanjutan..)
No Tahapan Keterangan
4. Perancangan Activity Dia-
gram
Untuk menggambarkan aktivitas dari suatu
sistem atau proses bisnis.
5. Perancangan File Untuk menggambarkan rincian tabel, tipe
data yang digunakan, panjang data, serta
primary key dan foreign key yang ada pada
tiap tabel.
6. Perancangan Struktur Menu Untuk menggambarkan menu yang da-
pat diakses oleh masing-masing jenis user
yang memiliki hak akses terhadap sistem.
7. Interface Untuk menggambarkan interface yang
akan terlihat jika sistem diimplemen-
tasikan nantinya setelah tahapan coding
system.
4.6 Perancangan Fitur
Adapun fitur fitur yang akan dimiliki sistem informasi penjualan ini ialah:
1. Fitur Pemasaran
Dalam membuat sistem informasi penjualan, tahap pemasaran merupakan
tahap awal mengenalkan kepada orang mengenai produk apa yang akan di-
jual, adapun fitur-fitur pemasaran yang akan digunakan terdiri dari 2, yaitu:
(a) Fitur media sosial
Merupakan fitur pemasaran yang akan digunakan untuk memasarkan
produk di media sosial seperti facebook dan instagram.
(b) Fitur Sistem
Merupakan fitur yang digunakan pada sistem informasi penjualan CR-
M yang berada di content utama. Adapun bentuk yang akan dibuat di
sistem seperti slider pada menu home.
2. Fitur Penjualan
Untuk mendapatkan proses bisnis yang dibangun, tahap penjualan meru-
pakan proses ini dari bisnis yang dibangun. Pada sistem informasi pen-
jualan CRM yang akan dibangun, adapun model penjualan menggunakan
fitur yang terdiri dari Slider bar produk dan menu bar.
3. Fitur Pelayanan
Adapun fitur pelayanan yang digunakan untuk membantu proses bisnis pe-
rusahaan yakni menggunakan fitur live chatting/Pesan merupakan bentuk
fitur yang akan digunakan untuk melayani pelanggan yang secara langsung
ingin berkomunikasi.
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4. Fitur Pembayaran
Model pembayaran dapat dilakukan dengan satu cara yaitu melalui via
Bank. Dapat dilakukan menggunakan transfer via bank atau E-Banking.
Difitur pembayaran, ketika pelanggan mendaftar harus upload bukti pemba-
yaran.
5. Fitur Pengiriman
Fitur pengiriman yang dilakukan menggunakan vias jasa paket. Adapun jasa
paket yang dapat digunakan adalah JNE.
6. Fitur Produk
Model fitur produk yang digunakan adalah:
(a) Kategori merek produk
(b) Kategori berat produk
(c) Kategori warna produk
(d) Kategori harga produk
7. Fitur Laporan Data Penjualan
Fitur laporan penjualan dibangun untuk melihat laporan penjualan yang da-
pat dilihat oleh pimpinan dan admin.
8. Fitur Laporan Data Pelanggan
Merupakan fitur untuk melihat laporan data pelanggan.
9. Fitur Laporan Data Produk
Merupakan data laporan yang akan dibuat untuk melihat jumlah produk
yang dibeli, jumlah stok produk, jumlah produk yang habis dan jumlah pro-
duk yang tersisa.
4.7 Perancangan Use Case Diagram
4.7.1 Actor
Perancangan sistem baru yang diusulkan akan memberikan penjelasan dan
gambaran secara utuh mengenai bentuk dan rancangan kerja dari sistem tersebut
dalam memenuhi kebutuhan perusahaan. Berikut adalah actor-actor yang terlibat
dalam sistem:
1. Admin
Admin merupakan pengguna yang mempunyai hak akses terhadap semua
data dan proses transaksi yang terjadi pada sistem, karakteristik customer
service merupakan pengguna yang mempunyai hak untuk mengelola semua
data yang berhubungan dengan data pelanggan, data cat, pemesanan cat dan
laporan. Laporan yaitu berupa laporan penjualan data barang yang terjual
berdasarkan jenis catnya. Tampilan use case admin dapat dilihat pada Gam-
bar 4.1.
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Gambar 4.1. Use Case Diagram Admin
Pada Use Case Diagram admin diatas, ada 6 hak akses yang dimiliki oleh
admin yaitu:
(a) Login
Merupakan proses yang harus dilakukan ketika user ingin masuk se-
bagai user pelanggan dengan cara memasukkan ID pengguna/e-mail
dan kata sandi.
(b) data order
Merupakan proses dimana admin dapat mengelola data peme-
sanan/order
(c) Data pelanggan
Merupakan proses dimana admin dapat mengelola data pelanggan
(d) Data barang
Merupakan proses dimana admin dapat melihat, menambah, mengedit
dan menghapus produk yang akan ditampilkan di website.
(e) Data reseller
Merupakan proses dimana admin mengelola data reseller.
(f) Data laporan penjualan
Merupakan proses dimana admin dapat melihat data laporan pen-
jualan.
2. Pimpinan
Pimpinan merupakan pengguna yang memiliki hak akses atas semua hasil
data laporan penjualan serta transaksi pembayaran dan pengiriman. Tampi-
lan use case pelanggan dapat dilihat pda Gambar 4.2.
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Gambar 4.2. Use Case Diagram Pimpinan
Pada Use Case Diagram Pimpinan diatas, ada 4 hak akses yang dimiliki
oleh pimpinan yaitu:
(a) Login
Merupakan proses yang harus dilakukan ketika user ingin masuk se-
bagai user pelanggan dengan cara memasukkan ID pengguna/e-mail
dan kata sandi.
(b) Laporan penjualan
Merupakan proses dimana pimpinan dapat melihat laporan penjualan.
(c) Laporan pelanggan
Merupakan proses dimana pimpinan dapat melihat laporan pelanggan.
(d) Laporan produk
Merupakan proses dimana pimpinan dapat melihat laporan produk.
3. Calon Pelanggan
Calon pelanggan mempunyai hak akses yaitu melihat informasi mengenai
cat maupun informasi yang lainnya. Tampilan use case calon pelanggan
dapat dilihat pada Gambar 4.3.
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Gambar 4.3. Use Case Diagram Calon Pelanggan
Pada Use Case Diagram calon pelanggan diatas ada 5 proses yang dapat
dilakukan yaitu:
(a) Sign up
Merupakan proses pendaftaran yang dilakukan oleh calon pelanggan
untuk mendapatkan pelayanan, dapat mengetahui pemasaran produk
dan dapat melakukan pemesanan produk.
(b) Home
(c) Tentang Kami
Merupakan proses dimana calon pelanggan melihat profil PT. Louis
Warna Cemerlang
(d) Lihat Produk
Merupakan proses dimana calon pelanggan dapat melihat produk apa
saja yang akan ditampilkan di website.
4. Pelanggan Pelanggan mempunyai hak akses yaitu dapat melakukan pros-
es pemesanan dan memanfaatkan fitur CRM. Tampilan use case pelanggan
dapat dilihat pada Gambar 4.4.
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Gambar 4.4. Use Case Diagram Pelanggan
Pada Use Case Diagram pelanggan ada 6 proses yang dapat dilakukan yaitu:
(a) Login
Merupakan proses yang harus dilakukan ketika pelanggan ingin masuk
sebagia user dengan cara memasukkan ID pengguna/e-mail dan kata
sandi.
(b) lihat Produk
Merupakan proses dimana pelanggan dapat melihat produk
(c) Order Produk
Merupakan proses dimana pelanggan melakukan pemesanan produk.
(d) Konfigursi Pembayaran Via upload bukti pembayaran
Merupakan proses konfirmasi pemabayaran yang dilakukan oleh
pelanggan via upload bukti pembayaran ketika telah melakukan peme-
sanan dan ingin melakukan pembayaran.
(e) Produk Terkirim
Merupakan proses yang dilakukan oleh pelanggan untuk yang menge-
cek produk yang telah dikirim.
5. Produk Promo Merupakan proses dimana pelanggan dapat melihat pro-
duk yang sedang promo/diskon. tampilan promo produk dapat dilihat pada
Gambar 4.5.
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Gambar 4.5. Class Diagram
4.7.2 Skenario Use Case Diagram
Skenario usecase mendeskripsikan aktor-aktor yang melakukan prosedur
dalam sistem, serta mejelaskan respon yang ditanggapi oleh sistem tersebut ter-
hadap prosedur yang dilakukan oleh aktor. Berikut tabel use case pendaftaran
pelanggan dapat dilihat pada Tabel 4.2, Tabel 4.3, Tabel 4.4, Tabel 4.5, Tabel 4.6,
Tabel 4.7, Tabel 4.8, Tabel 4.9, Tabel 4.10.
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Tabel 4.2. Skenario Use Case Pendaftaran Pelanggan
Use Case: Pendaftaran Pelanggan
Aktor:Calon Pelanggan
Tujuan: Memudahkan PT.Louis Warna Cemerlang untuk mengenal pelanggan melalui iden-
titas pelanggan, memudahkan admin dalam mengelola data pelanggan.
Skenario Utama
Aktor Reaksi Sistem
1. Membuka register untuk pendaftaran
pelanggan
2. Menampilkan form registrasi pendaftaran
pelanggan
3. Mengisi data diri sesuai dengan ketentuan
registrasi pendaftaran pelanggan
4. Mengecek data pelanggan yang sudah ter-
isi, apakah data telah lengkap dan sesuai
dengan persyaratan.
5. Menyimpan data kedalam database sistem
informasi penjualan
Skenario Alternatif (Data Pelanggan tidak lengkap)
Aksi Aktor Reaksi Sistem
1. Mengecek apakah form pendaftran yang
diisi sudah terisi dengan lengkap dan per-
syaratannya terpenuhi atau belum.
2. Menampilkan pesan bahwa data yang terisi
belum lengkap dan belum memenuhi per-
syaratan.
3. Mengisi form pendaftaran dengan lengkap
4. Mengecek apakan form pendaftaran yang
diisi telah lengkap dan persyaratan ter-
penuhi.
5. Menyimpan data pelanggan yang sudah
terisi dengan persyaratan yang lengkap
kedalam database.
Tabel 4.3. Skenario Use Case Login
Use Case: Login
Aktor: Pelanggan, Admin
Tujuan: Untuk masuk kedalam sistem sebagai user/pengguna
Skenario Utama
Aktor Reaksi Sistem
1. Membuak halaman form login 2. Menampilkan halaman form login
3. Mengisi ID Pengguna/e-mail dan kata san-
di
4. Mengecek ID pengguna/E-mail dan kata
sandi pada database
5. Menampilkan halaman utama pelanggan.
38
Tabel 4.3 Skenario Use Case Login (Tabel lanjutan)
Skenario alternatif (E-mail dan Password tidak sesuai)
Aktor Reaksi Sistem
6. Menampilkan pesan: Maaf, User ID dan
Password anda tidak terdaftar!
7. Mengisi ID pengguna/E-mail dan kata san-
di dengan benar
8. Mengecek E-mail dan password pada
database
4. Menampilkan halaman utama user
Tabel 4.4. Skenario Use Case Komentar Produk
Use Case: Komentar produk pada menu sistem informasi penjualan
Aktor:Pelanggan
Tujuan: Pelanggan dapat memberikan komentar produk yang ada
Skenario Utama
Aktor Reaksi Sistem
1. Pelanggan membuka halaman menu sistem
informasi penjualan
2. Menampilkan halaman sistem informasi
penjualan
3. Pelanggan menuliskan produk yang ingin
dikomentari
4. Mengupdate produk yang diberi komentar
5. Simpan data komentar produk
Tabel 4.5. Skenario Use Case Pembelian Produk
Use Case: Pembelian Produk
Aktor:Pelanggan
Tujuan: Untuk membeli produk yang ditawarkan oleh PT. Louis Warna Cemerlang.
Skenario Utama
Aktor Reaksi Sistem
1. Pelanggan membuka halaman produk 2. Menampilkan halaman produk
3. Pelanggan mengklik “Beli Pada produk
yang akan dibeli
4. Menampilkan menu lanjutkan belanja
5. Melanjutkan belanja di website
Skenario Alternatif ( Pembelian Produk)
Aktor Reaksi Sistem
1. Memilih pembayaran 2. Menampilkan menu keranjang belanja
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Tabel 4.6. Skenario Use Case Cart
Use Case: Cart
Aktor:Pelanggan
Tujuan: Agar pelanggan mengecek ulang dengan menambah atau mengurangi jumlah pro-
duk yang dibeli sampai melakukan pembayaran
Skenario Utama
Aktor Reaksi Sistem
1. Pelanggan membuka halaman keranjang
belanja
2. Menampilkan halaman detail produk
3. Memasukkan kode voucher apabila ada
4. Kemudian klik “selesai belanja” 5. Menampilkan halaman info belanja diser-
tai dengan ID order pelanggan
6. Menuliskan pesan pada sistem informasi
penjualan untuk melakukan pembayaran
7. Menampilkan halaman pesan pada menu
sistem informasi penjualan
8. Memilih paket pengiriman produk
9. Mengklik pembayaran 10. Menampilkan halaman pembayaran
11. Memilih pembayaran melalui transfer
bank
12. Menampilkan halaman proses pembayaran
melalui transfer bank
13. Menyimpan data pembelian ke database.
Tabel 4.7. Skenario Use Case Kategori Produk
Use Case: Kategori Produk
Aktor:Calon Pelanggan dan Pelanggan
Tujuan: Agar memudahkan calon pelanggan dan pelanggan mencari produk berdasarkan di
website
Skenario Utama
Aktor Reaksi Sistem
1. Calon pelanggan dan pelanggan membuka
halaman kategori produk
2. Menampilkan halaman kategori produk
3. Memilih kategori produk yang tersedia
Tabel 4.8. Skenario Use Case Cata Kategori Produk
Use Case: Kategori Produk
Aktor:Calon Pelanggan dan Pelanggan
Tujuan: Agar memudahkan calon pelanggan dan pelanggan mencari produk berdasarkan di
website
Skenario Utama
Aktor Reaksi Sistem
1. Admin membuka halaman mengedit atau
menghapus kategori produk
2. Menampilkan halaman kategori produk
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Tabel 4.8 Skenario Use Case Cata Kategori Produk (Tabel lanjutan)
Skenario Alternatif ( Pembelian Produk)
Aktor Reaksi Sistem
3. Memilih aktifitas menambah. Menghapus
atau mengedit kategori produk
4. Mengecek kelengkapan form yang diisi
atau aktifitas yang dipilih
5. Menyimpan data keategori produk ke
database
Skenario Alternatif ( Pembelian Produk)
Aktor Reaksi Sistem
1. Menampilkan pesan data kategori produk
belum terisis lengkap
2. Mengisi form kategori produk dengan
lengkap
3. Mengecek kelengkapan pengisian form
kategori
4. Menyimpan data kategori ke database
Tabel 4.9. SkenarioUse Case Data Pelanggan
Use Case: Data Pelanggan
Aktor:Admin
Tujuan: Agar admin dapat melihat pelanggan yang telah terdaftar di website
Skenario Utama
Aktor Reaksi Sistem
1. Admin membuka halaman pelanggan 2. Menampilkan halaman pelanggan
3. Melihat detail pelanggan dan menghapus
pelanggan
4. Jika menghapus pelanggan, maka klik
tombol hapus
5. Menyimpan data pelanggan ke database
Tabel 4.10. Skenario Use Case Data laporan Penjualan
Use Case: Data Pelanggan
Aktor:Admin
Tujuan: Agar admin dapat melihat laporan penjualan yang telah dibeli oleh pelanggan (per-
hari,perbulan dan pertahun)
Skenario Utama
Aktor Reaksi Sistem
1. Admin membuka halaman laporan pen-
jualan
2. Menampilkan halaman laporan penjualan
3. Memilih jenis laporan yang diinginkan 4. Menampilkan jenis laporan yang di-
inginkan
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4.7.3 Activity Diagram
Activity Diagram Diagram ini digunakan untuk menggambarkan aliran k-
erja dari sistem yang akan dibangun, dimulai dari bagaimana aliran kerja berawal,
bagaimana decision yang mungkin terjadi, dan bagaimana aliran kerja tersebut be-
rakhir.
Diagram Aktifitas yang diusulkan untuk masing-masing bagian dari sistem
yang diusulkan akan digambarkan seperti berikut ini:
4.7.3.1 Activity Diagram Login
Activity diagram login memperlihatkan aktivitas login untuk admin sistem
dan pimpinan agar bisa masuk pada menu masing-masing didalam sistem pera-
malan penjualan pada PT. Louis Warna Cemerlang menggunakan metode Frame-
work Of Dynamic CRM tersebut. Aktor yang berperan dalam sistem ini adalah
admin sistem, pimpinan dan pelanggan. Adapun diagram aktivitas login diusulkan
adalah sebagai berikut pada Gambar 4.6:
Gambar 4.6. Activity Diagram Login
4.7.3.2 Activity Diagram Input Data Master
Activity diagram input data master ini melibatkan form input data pelang-
gan. Aktor yang berperan dalam sistem ini adalah admin sistem. Adapun activity
diagram sebagai berikut pada Gambar 4.7:
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Gambar 4.7. Activity Diagram Input Pelanggan
4.7.3.3 Activity Diagram Input Data Pembelian
Berikut merupakan activity diagram menu pembelian yang berfungsi mem-
proses pembelian barang melalui supplier yang akan diinput dan dimasukkan ke
gudang dan laporan pembelian yang dapat dilihat pada Gambar 4.8,Gambar 4.9 dan
Gambar 4.10.
Gambar 4.8. Activity Diagram Input Pembelian
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Gambar 4.9. Activity Diagram Input Pembelian
Gambar 4.10. Activity Diagram Input Pembelian
4.7.4 Activity Diagram Lihat Data Laporan
Activity diagram lihat laporan memperlihatkan proses lihat laporan yang
meliputi laporan penjualan, laporan stok bulanan dan grafik bulanan. Aktor yang
berperan dalam proses ini adalah pimpinan yang dapat dilihat pada Gambar 4.11.
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Gambar 4.11. Activity diagram lihat laporan penjualan
4.8 Perancangan Database
Perancangan database adalah perancangan basis data yang akan digunakan
pada sistem, didasari oleh data perusahaan. Perancangan ini bertujuan agar tiap
field data yang memiliki relasi dapat terhubung pada tabel di database, sehingga
proses pengaksesan data akan terorganisir dengan lebih baik. Berikut adalah hubun-
gan antar tabel dari database sistem informasi penjualan menggunakan pendekatan
berorientasi objek. Perancangan database dapat dilihat pada Gambar 4.12.Gam-
bar 4.13.Gambar 4.14.Gambar 4.15.Gambar 4.16.Gambar 4.17.Gambar 4.18.Gam-
bar 4.19.Gambar 4.20.Gambar 4.21.Gambar 4.22.Gambar 4.23.Gambar 4.24.Gam-
bar 4.25.Gambar 4.26.
1. Field Kecamatan
Nama Database: lagupian ecommerce
Nama tabel: kecamatan
Primary Key: id kecamatan
Gambar 4.12. Tampilan field kecamatan
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2. Field Kota
Nama Database: lagupian ecommerce
Nama tabel: Kota
Primary Key: id Kota
Gambar 4.13. Tampilan field Kota
3. Field Provinsi
Nama Database: lagupian ecommerce
Nama tabel: provinsi
Primary Key: id provinsi
Gambar 4.14. Tampilan field provinsi
4. Field Barang
Nama Database: lagupian ecommerce
Nama tabel: tb barang
Primary Key: id barang
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Gambar 4.15. Tampilan field barang
5. Field Beli
Nama Database: lagupian ecommerce
Nama tabel: tb beli
Primary Key: id beli
Gambar 4.16. Tampilan field beli
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6. Field Daerah
Nama Database: lagupian ecommerce
Nama tabel: tb daerah
Primary Key: id daerah
Gambar 4.17. Tampilan field daerah
7. Field Fasilitas
Nama Database: lagupian ecommerce
Nama tabel: tb fasilitas
Primary Key: id fasilitas
Gambar 4.18. Tampilan field fasilitas
8. Field Identitas
Nama Database: lagupian ecommerce
Nama tabel: tb identitas
48
Primary Key: id identitas
Gambar 4.19. Tampilan field identitas
9. Field Kabupaten
Nama Database: lagupian ecommerce
Nama tabel: tb kabupaten
Primary Key: id kabupaten
Gambar 4.20. Tampilan field kabupaten
10. Field laporan
Nama Database: lagupian ecommerce
Nama tabel: tb laporan
Primary Key: id laporan
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Gambar 4.21. Tampilan field laporan
11. Field Pelanggan
Nama Database: lagupian ecommerce
Nama tabel: tb pelanggan
Primary Key: id pelanggan
Gambar 4.22. Tampilan field pelanggan
12. Field Pemilik
Nama Database: lagupian ecommerce
Nama tabel: tb pemilik
Primary Key: id pemilik
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Gambar 4.23. Tampilan field pemilik
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13. Field Referal
Nama Database: lagupian ecommerce
Nama tabel: tb referal
Primary Key: id referal
Gambar 4.24. Tampilan field referal
14. Field Toko
Nama Database: lagupian ecommerce
Nama tabel: tb toko
Primary Key: id toko
Gambar 4.25. Tampilan field toko
15. Field Warna
Nama Database: lagupian ecommerce
Nama tabel: tb warna
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Primary Key: id warna
Gambar 4.26. Tampilan field warna
4.9 Struktur Menu Utama
Struktur menu utama adalah bentuk umum dari suatu rancangan program
untuk memudahkan user dalam menjalankan program komputer sehingga user tidak
mengalami kesulitan dalam memilih menu-menu yang diinginkan. Struktur menu
utama dapat dilihat pada Gambar 4.27 di bawah ini:
Gambar 4.27. Struktur Menu Utama
4.10 Struktur Menu Admin Sistem
Struktur menu admin sistem adalah hak akses menu yang dilakukan oleh ad-
min sistem pada sistem informasi penjualan CRM Dapat dilihat pada Gambar 4.28.
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Gambar 4.28. Struktur Menu Admin Sistem
4.11 Struktur Menu Pimpinan
Struktur menu pimpinan adalah hak akses menu yang dilakukan oleh pimp-
inan pada sistem informasi penjualan CRM Dapat dilihat pada Gambar 4.29.
Gambar 4.29. Struktur Menu Pimpinan
4.12 Perancangan Interface
Perancangan interface sangat penting sebelum membangun suatu sistem in-
formasi dalam pembuatan suatu program, karena merupakan dasar untuk membuat
interface yang dapat memberikan kemudahan dan tidak membingungkan bagi user
dalam melakukan aktivitas.
1. Rancangan halaman login
Halaman login merupakan halaman yang digunakan sebagai akses masuk ke
sistem sebelum masuk ke menu utama admin. Admin harus memasukkan
username, dan password, dapat dilihat pada Gambar 4.30.
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Gambar 4.30. Halaman Login Admin dan Pimpinan
2. Rancang halaman menu utama
Tampilan berikut adalah tampilan awal dari sistem informasi penjualan ini
berbasis web dapat dilihat pada Gambar 4.31.
Gambar 4.31. Halaman menu utama
3. Rancangan Menu Admin
Halaman menu admin merupakan halaman ketika admin telah login ke sis-
tem. Maka akan muncul halaman utama admin seperti Gambar 4.32.
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Gambar 4.32. Halaman menu Admin
4. Rancangan Menu Admin
Halaman menu pimpinan merupakan halaman ketika pimpinan telah login
ke sistem. Maka akan muncul halaman utama menu pimpinan seperti Gam-
bar 4.33.
Gambar 4.33. Halaman menu pimpinan
5. Rancangan Menu contact
Halaman menu contact berisi tentang informasi kontak PT. Louis warna ce-
merlang Pekanbaru seperti Gambar 4.34.
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Gambar 4.34. Halaman menu contact
6. Rancangan Halaman Login Pelanggan
Rancangan halaman login yaitu halaman awal bagi pelanggan sebelum
melakukan pemesanan kamar hotel. Seperti pada Gambar 4.35.
Gambar 4.35. Halaman menu Login Pelanggan
7. Rancangan Halaman Sign Up
Rancangan halaman Sign Up yaitu halaman register pelanggan yang belum
memiliki username dan password seperti pada Gambar 4.36.
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Gambar 4.36. Halaman menu Sign Up
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BAB 6
PENUTUP
6.1 Kesimpulan
Sistem informasi penjualan ini sangat diharapkan dapat menjadi salah satu
media informasi yang sangat tepat guna, efisien dan praktis bagi para pengusaha dis-
tributor dan perdagangan yang sedang berkembang untuk memudahkan pendataan
dan laporan yang cepat dan akurat, yang nantinya akan sangat berpengaruh untuk
kemajuan perusahaan.
Berdasarkan dari hasil penelitian Sistem Informasi Penjualan Menggunakan
Metode Framework Of Dynamic CRM Pada PT. Louis Warna Cemerlang Pekanbaru
dapat diambil kesimpulan bahwa:
1. Peneliti telah berhasil dalam merancang dan membangun sistem informasi
penjualan menggunakan metode Framework of Dynamic CRM yang telah
diperoleh menggunakan fase akuisisi, retensi, dan ekspansi.
2. Sistem informasi penjualan menggunakan metode Framework of Dynam-
ic CRM mempermudah dalam proses transaksi pembelian atau penjualan
barang, mempermudah proses pengolahan dan pencarian data barang.
6.2 Saran
Dari kesimpulan yang telah diuraikan dapat diajukan saran sebagai berikut
dimana Sistem ini dibangun dinamis, untuk itu peneliti selanjutnya diharapkan da-
pat mengembangkan aplikasi dengan melengkapi fase-fase pada CRM untuk mem-
peroleh pelanggan yang komitmen.
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